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ABSTRAK 
PENILAIAN TINGKAT KEPUASAAN KONSESIONER TERHADAP 
KUALITAS PELAYANAN NON AERONAUTIKA DI BANDARA 
INTERNASIONAL ADI SOEMARMO SURAKARTA 
AHMAD MAULANA 
F3212007 
Keberhasilan suatu perusahaan jasa tentunya sangat ditentukan  oleh usaha 
yang dilakukan perusahaan untuk meraih suatu kepuasan kepada pelanggannya. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat  kualitas pelayanan perusahaan 
jasa PT. Angkasa Pura I (Persero) Surakarta dalam upaya  peningkatan kepuasan 
pelanggannya berdasarkan pada dimensi responsiveness (ketanggapan), reability 
(keandalan), emphaty (empati), assurance (jaminan) dan Tangibles 
(buktilangsung).  
Metode pengumpulan data pada penelitian ini adalah wawancara,  observasi, 
dan studi pustaka. Sedangkan teknik analisis data yang  digunakan adalah analisis 
deskriptif. Peneliti mengambil objek penelitian yaitu konsesioner atau mitra usaha 
yang beroperasi di Bandara Internasional Adi Soemarmo. Dengan metode 
wawancara tersebut, peneliti mengambil 2 konsesioner dari 3 jenis usaha. 3 jenis 
usaha tersebut adalah perusahaan food and beverage, perusahaan service dan 
perusahaan retail untuk dijadikan sebagai narasumber.  
Berdasarkan hasil penelitian dapat dketahui bahwa mayoritas konsesioner 
menganggap seluruh atribut dimensi kualitas jasa adalah penting dan memberikan 
penilaian baik terhadap seluruh atribut dimensi kualitas jasa tersebut.  
Berdasarkan hasil penelitian, saran yang diberikan adalah PT. Angkasa Pura I 
(Persero) Surakarta hendaknya terus berusaha meningkatkan kualitas pelayanan 
yang sebaik-baiknya bagi konsesioner.  Pada faktor Kecepatan petugas lapangan 
dalam menyelesaikan keluhan pelanggan dan kemudahan dalam proses melayani 
sesuatu hal sebaiknya menjadi prioritas utama dalam pelaksanaannya agar dapat  
segera memenuhi harapan pelanggan 
Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan atau Jasa dan Kepuasan. 
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 Dan Katakanlah : “Ya Tuhanku tambahkanlah kepadaku ilmu 
pengetahuan”. (QS. Thoha : 144) 
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 Sesungguhnya sesudah kesulitan itu  ada kemudahan, maka apabila kamu 
telah selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh 
urusan yang lain dan hanya kepada TuhanMu-lah hendaknya kamu 
berharap. (QS. Al-Insyirah : 6-8) 
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 Vini, vidi, vici (saya datang, saya berjuang dan saya yang akan menang) 
 Rasulullah S.A.W bersabda : Jika engkau wafat disaat engkau menuntut 
ilmu, sungguh engkau telah wafat dalam keadaan syahid 
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